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ABSTRAK 
 
II MANDASARI : “PENGARUH PROMOSI DAN KUALITAS 
PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN NASABAH 
UNTUK MENABUNG PADA BRI SYARIAH CABANG 
CIREBON” 
 
 
Bank berusaha lebih dekat dengan konsumen melalui berbagai macam 
pendekatan misalnya berbagai macam produk, layanan, promosi, hadiah dan 
membuka cabang dan unit baru yang letaknya mudah dijangkau oleh masyarakat. 
Strategi yang dilakukan oleh pihak manajemen bank untuk mempertahankan dan 
meningkatkan jumlah konsumen adalah pelayanan. 
Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 
promosi dan kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah untuk menabung 
pada bank syariah di BRI Syariah Cabang Cirebon.  
Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan menggunakan 
pendekatan kuantitatif dan teknik pengambilan sampelnya adalah acara sederhana. 
Jumlah sampel sebanyak 50 dari total populasi 4.927 menggunakan rumus slovin. 
Instrument penelitian ini berupa kuesioner. Pengujian instrument menggunakan 
regresi linier berganda dan uji reliabilitas. Sedangkan metode analisis data 
menggunakan regresi linier berganda dengan uji t dan uji F.  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor yang berpengaruh positif dan 
signifikansi terhadap keputusan nasabah untuk menabung pada BRI Syariah 
Cabang Cirebon adalah kualitas pelayanan dengan tingkat kesalahan sebesar 5% 
atau 0,05 yang mempunyai nilai signifikansi 0,002 < 0,05 dan nilai thitung (3,306) > 
dari ttabel (2,011) sehingga Ha diterima dan Ho ditolak. Sedangkan faktor promosi 
memiliki nilai signifikansi 0,085 > 0,05 yang artinya tidak signifikansi dan Ho 
diterima. Sementara itu thitung (1,759) < ttabel (2,011) yang berarti tidak signifikan.  
Sedangkan koefisien determinan (R Square) sebesar 0,415 atau 41,5% 
maka pengaruh promosi dan kualitas pelayanan secara bersama-sama terhadap 
keputusan nasabah untuk menabung adalah sebesar 41,5%. Sedangkan sisanya 
sebesar 58,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian 
ini.  
 
Kata kunci: Promosi, Kualitas Pelayanan, Keputusan Nasabah 
 
ABSTRACT 
  
II MANDASARI: "EFFECT PROMOTION AND QUALITY OF 
DECISION FOR SAVING CUSTOMER BRANCH ON 
SHARIA BRI CIREBON" 
  
  
Bank seeks closer to consumers through a variety of approaches such as 
various kinds of products, services, promotions, prizes and opening new branches 
and units are located easily accessible by the public. The strategy carried out by 
the bank's management to maintain and increase the number of customers is the 
service. 
The purposes of research to determine and analyze the effect of promotion 
and service quality to the customer's decision to save the Islamic bank in BRI 
Syariah Regional ofCirebon. 
This research is a descriptive study using quantitative approach and 
sample collection techniques are simple events. Total sample of 50 out of a total 
population of 4,927 using the formula slovin. This Research instrument in the 
form of a questionnaire. Testing instrument using multiple linear regression and 
reliability testing. While the method of data analysis using multiple linear 
regression with t test and F test 
The results showed that the factors that positively influence and 
significance of the decision of customers to save on BRI Syariah Regional of  
Cirebon is ti level of service quality with an error of 5%, or 0.05, which has a 
significance value of 0.002 <0.05 and values t (3.306)> t table (2.011) so that Ha Ho 
accepted and rejected. While the promotion factor has a significant value 0.085> 
0.05, which means no significance and Ho accepted. Meanwhile t (1.759) 
<t table (2.011) which means insignificant. 
While the determinant coefficient (R Square) of 0.415 or 41.5%, the 
influence of promotion and service quality together to the customer's decision to 
save is of 41.5%. While the remaining 58.5% is influenced by other variables not 
examined in this study. 
  
Keywords: Promotion, Quality of Service, Customer Decision 
  
 
DAFTAR ISI 
 
HALAMAN SAMPUL LUAR  
HALAMAN SAMPUL DALAM  .................................................................................  i 
ABSTRAK  ....................................................................................................................  ii 
PERSETUJUAN PEMBIMBING .................................................................................  iv 
NOTA DINAS  ..............................................................................................................  v 
PERNYATAAN OTENTITAS .....................................................................................  vi 
PENGESAHAN  ............................................................................................................  vii 
RIWAYAT HIDUP ....................................................................................................... viii 
MOTTO DAN PERSEMBAHAN  ................................................................................  ix 
KATA PENGANTAR  ..................................................................................................  x 
PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA  ................................................  xi 
DAFTAR ISI  .................................................................................................................  xii 
DAFTAR TABEL DAN BAGAN  ................................................................................ xiv 
 
BAB  I  PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang  ...........................................................................................  1  
B. Perumusan Masalah  ...................................................................................  4 
C. Tujuan Penelitian  .......................................................................................  4 
D. Manfaat Penelitian  .....................................................................................  5 
E. Sistematika Penulisan  .................................................................................  5 
 
BAB II  LANDASAN TEORI 
A. Promosi   
1. Pengertian Promosi  ................................................................................  7 
2. Elemen – Elemen Promosi  ....................................................................  9 
3. Fungsi dan Tujuan Promosi  ...................................................................  12 
4. Promosi dalam Perspektif Islam   ...........................................................  14 
B. Kualitas Pelayanan 
1. Pengertian Kualitas  ................................................................................  16 
2. Pengertian Pelayanan atau Jasa  .............................................................  19 
3. Pengertian Kualitas Pelayanan  ..............................................................  20 
4. Dimensi Kualitas Pelayanan  ..................................................................  21 
5. Kualitas Pelayanan dalam Perspektif Islam  ..........................................  24 
C. Keputusan Menabung  
1. Pengertian Keputusan Menabung  ..........................................................  29 
2. Proses Pengambilan Keputusan  .............................................................  32 
D. Perbankan Syariah 
1. Pengertian Perbankan Syariah  ...............................................................  35 
2. Fungsi Perbankan Syariah   ....................................................................  37 
3. Perbedaan Sistem Bank Syariah dan Bank Konvensional  ....................  38 
E. Penelitian Terdahulu   .................................................................................  39 
F. Kerangka Pemikiran  ...................................................................................  41 
G. Hipotesis Penelitian  ....................................................................................  43 
 
BAB III METODOLOGI PENELITIAN 
A. Pendekatan dan Jenis Penelitian  .................................................................  45 
B. Operasional Variabel Penelitian  .................................................................  45 
C. Jenis Data dan Sumber Data  ......................................................................  47 
D. Populasi dan Sampel  ..................................................................................  48 
E. Teknik Pengumpulan Data  .........................................................................  50 
F. Instrumen Penelitian  ...................................................................................  50 
G. Teknik Analisis Data  ..................................................................................  50 
 
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN ANALISIS DATA 
A. Hasil Penelitian  
1. Karakteristik Responden BRI Syariah Cabang Cirebon  .......................  63 
2. Gambaran Promosi BRI Syariah Cabang Cirebon  ................................  66 
3. Gambaran Kualitas Pelayanan BRI Syariah Cabang Cirebon  ...............  72 
4. Gambaran Keputusan Nasabah BRI Syariah Cabang Cirebon ..............  78 
B. Analisis Data Statistik 
1. Transformasi Data Dari Ordinal Ke Interval  .........................................  84 
2. Pengujian Normalitas  ............................................................................  84 
3. Pengujian Multikolinearitas ...................................................................  86 
4. Uji Heteroskedastisitas  ..........................................................................  86 
C. Pembahasan  ................................................................................................  93 
D. Analisis Ekonomi  .......................................................................................  94 
 
BAB V PENUTUP 
A. Kesimpulan  ................................................................................................  95 
B. Saran  ...........................................................................................................  96 
 
DAFTAR PUSTAKA  
LAMPIRAN – LAMPIRAN  
 
  
BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Bank syariah merupakan salah satu lembaga keuangan syariah yang 
kegiatannya berdasarkan dengan syariat-syariat Islam, yang bertujuan untuk 
meningkatkan kualitas ekonomi umat dengan jalan mengembangkan kemandirian 
umat melalui kegiatan penghimpunan dengan penyaluran dana. Namun demikian, 
fakta yang terjadi masih ada sebagian masyarakat yang belum mengetahui secara 
jelas produk-produk bank syariah, sehingga diantara mereka masih timbul 
keraguan mengenai prinsip-prinsip syariah.  
Keberadaan bank syariah di Indonesia ini dipelopori dengan lahirnya pada 
tahun 1992 yang tentunya memberikan wajah baru bagi perkembangan perbankan 
nasional, yaitu  Bank Muamalat Indonesia (BMI).
1
 Karakteristik system 
perbankan syariah ini  berbeda dengan system perbankan konvensional. 
Perbankan syariah beroperasi berdasarkan prinsip bagi hasil tanpa ada unsure riba 
yaitu bunga seperti pada system perbankan konvensional. Peran bank syariah 
dalam memacu pertumbuhan perekonomian daerah semakin strategis dalam 
rangka mewujudkan struktur perekonomian yang semakin berimbang. Dukungan 
terhadap pengembangan perbankan syariah juga terlihat dengan adanga “dual 
banking system”, yang dimana bank konvensional diperkenankan untuk membuka 
unit usaha syariah.  
Meskipun kependudukan Indonesia yang mayoritas adalah kaum muslim, 
tetapi kenyataan dalam pengembangan produk syariah berjalan lambat dan belum 
berkembang sebagaimana halnya perkembangan bank konvensional. Upaya 
pengembangan bank syariah tidak cukup hanya berlandaskan kepada aspek-aspek 
legal dan peraturan perundang-undangan saja, tetapi juga harus berorientasi 
kepada pasar atau masyarakat sebagai pengguna jasa lembaga perbankan. Umat 
                                                             
1
 Andrie Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah, Edisi 1, Cetakan 2, Jakarta: Kencana, 
2010, hlm. 64 
1 
muslim di Indonesia sebagian besar tidak menabung dan kredit atau transaksi 
pembiayaan dan lain sebagainya itu bukan di bank syariah, melainkan banyak 
umat muslim yang sebagian besar menabung ataupun kegiatan perbankan lainnya 
itu di bank konvensional. Padahal ini adalah peluang pasar yang sangat besar bagi 
perkembangan bank syariah, karena umat muslim Indonesia adalah konsumen 
utama bagi bank syariah atau merupakan pangsa pasarnya bank syariah.  
Dalam hal ini terdapat banyak aspek yang harus diperhatikan, salah 
satunya adalah dengan adanya promosi, yang merupakan suatu kegiatan untuk 
mengkonsumsikan, memberi pengetahuan dan keyakinan orang tentang suatu 
produk agar ia mengetahui dan mengikuti kehebatan produk tersebut, membeli 
dan memakai produk tersebut, juga mengikat pikiran dan perasaannya dalam 
suatu wujud loyalitas terhadap produk.
2
 Dengan adanya promosi ini, bertujuan 
agar masyarakat dapat memahami dengan baik atas produk jasa yang ditawarkan 
oleh perusahaan sehingga masyarakat tersebut dapat mengambil keputusan untuk 
menabung di bank syariah.  
Beberapa elemen utama yang merupakan pendukung dari promosi, yaitu: 
periklanan (advertising), promosi penjualan (sales promotion), publisitas 
(publicity) dan penjualan pribadi (personal selling).
3
 Keempat elemen tersebut 
akan menjadi penentu utama efektifitas kegiatan promosi perusahaan. Bank 
adalah suatu perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa keuangan, harus 
memenangkan persaingan yang semakin kompetitif. Perjuangan untuk menambah 
nasabah harus terus diupayakan berulang, dan bila hal ini dapat dilakukan dan 
terus bertahan maka bank tersebut berkembang secara dinamis. Oleh karena itu 
maka bank harus memahami benar siapa pasar sasarannya sehingga dapat dibuat 
promosi yang tepat. 
Selain strategi yang digunakan perusahaan melalui promosi untuk 
memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah, perbankan tersebut juga harus 
meningkatkan kualitas pelayanan. Karena konsumen dapat memutuskan untuk 
                                                             
2
 Didih Suryadi, Promosi Efektif (Menggugah Minat dan Loyalitas Pelanggan), Yogyakarta: 
Oryza, 2001, hlm. 8 
3
 M. Nurianto Al Arif, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah,Bandung: Alfabeta, 2010, hlm. 170 
melakukan pembelian terhadap suatu produk atau jasa, salah satunya berdasarkan 
kualitas jasa yang baik.  
Kualitas layanan merupakan salah satu unsur penilaian konsumen terhadap 
perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa. Nasabah tentunya memiliki harapan 
akan layanan yang berkualitas. Layanan yang berkualitas adalah layanan yang 
secara ekonomis menguntungkan dan secara prosedural mudah serta 
menyenangkan. Berawal dari kebutuhan itu, kemudian nasabah memperoleh 
layanan atas suatu kebutuhannya. Layanan yang diterima nasabah akan 
dipersepsikan sebagai baik, standar, atau buruk. Persepsi nasabah ini merupakan 
bentuk akhir pembentukan citra kualitas jasa. Persepsi nasabah terhadap kualitas 
layanan inilah yang merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu jasa. 
Untuk menilai kualitas pelayanan, Parasuraman, et. Al (1996) dalam 
Tjiptono telah mengajukan 5 faktor yang digunakan dalam menilai kualitas 
pelayanan, yaitu tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness 
(daya tanggap), assurance (jaminan), empathy (empati).
4
 Kualitas pelayanan 
merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang 
diterima (perceived service) dengan tingkat layanan yang diharapkan (expected 
service). 
Kelima aspek kualitas ini bila diterapkan secara bersama dapat 
membangun layanan yang berkualitas prima dan memuaskan, sehingga dapat 
dikatakan bahwa kualitas layanan mempunyai pengaruh yang cukup besar dalam 
menentukan minat nasabah untuk menggunakan jasa yang dalam hal ini adalah 
menabung 
BRI Syariah Cabang Cirebon adalah salah satu perusahaan yang bergerak 
di bidang jasa keuangan yang berprinsip syariah. Dengan persaingan yang 
semakin kompetitif, dan untuk mendapatkan nasabah yang banyak dan sesuai 
dengan target atau tujuan dari bank maka diperlukannya sistem promosi dan mutu 
pelayanan yang sesuai dengan prosedur dari bank tersebut. Dengan menerapkan 
strategi melalui peningkatan promosi dan kualitas pelayanan, maka akan mampu 
                                                             
4
 Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Service, Quality dn Satisfaction, Edisi II, Yogyakarta: 
ANDI, 2007, Hlm 62 
mendapatkan nasabah yang akan memutuskan untuk menabung di BRI Syariah 
Cabang Cirebon sehingga perusahaan dapat bertahan, bersaing, dan mendapatkan 
simpati dari masyarakat.  
Didasarkan pada keadaan diatas maka peneliti tertarik dalam memilih 
judul “PENGARUH PROMOSI DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 
KEPUTUSAN NASABAH UNTUK MENABUNG DI BANK SYARIAH 
(STUDI KASUS PADA NASABAH TABUNGAN DI BRI SYARIAH 
CABANG CIREBON)” 
 
B. Perumusan Masalah  
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan, maka masalah pokok 
dalam penelitian ini adalah:  
1. Bagaimana pengaruh promosi terhadap keputusan nasabah untuk menabung di 
BRI Syariah Cabang Cirebon? 
2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah untuk 
menabung di BRI Syariah Cabang Cirebon? 
3. Bagaimana pengaruh promosi dan kualitas pelayanan secara bersama-sama 
terhadap keputusan nasabah untuk menabung di BRI Syariah Cabang 
Cirebon? 
 
C. Tujuan Penelitian  
Tujuan penelitian ini tidak lain adalah: 
1. Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap keputusan nasabah untuk 
menabung di BRI Syariah Cabang Cirebon. 
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah 
untuk menabung pada BRI Syariah Cabang Cirebon.  
3. Untuk mengetahui pengaruh promosi dan kualitas pelayanan secara bersama-
sama terhadap keputusan nasabah untuk menabung di BRI Syariah Cabang 
Cirebon.  
 
 
D. Manfaat Penelitian  
1. Kegunaan Ilmiah  
Penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi pengembangan kajian lembaga 
keuangan, khususnya yang berbasiskan syariah, yang merupakan salah satu 
lemaga intermediasi keuangan dengan pola bagi hasil. 
2. Kegunaan Praktis 
Penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai suautu pengetahuan yang 
bersifat praktis tentang konsep dasar manajemen sumber daya insane di BRI 
Syariah Cabang Cirebon dalam hal ini tentang Promosi dan Kualitas 
Pelayanan  
3. Kegunaan Akademik 
Penelitian ini sebagai wujud Tri Darma Perguruan Tinggi di IAIN Syekh 
Nurjati Cirebon khususnya Program Studi Ekonomi Perbankan Islam Fakultas 
Syariah sebagai sumbangan pemikiran bagi pengembangan ilmu pengetahuan 
maupun bahan kebijakan institusi dalam menghadapi tantangan ilmu 
pengetahuan dan teknologi yang terus berkembang. 
 
E. Sistematika Penulisan  
Pada Bab I Pendahuluan, diuraikan secara garis besar permasalahan 
penelitian yang meliputi latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan 
penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan.  
Setelah gambaran permasalahan penelitian pada bab pendahuluan, 
selanjutnya pada Bab II Landasan Teori, menjelaskan: 
1. Promosi: pengertian promosi, elemen-elemen promosi, tujuan promosi.  
2. Kualitas pelayanan: definisi kualitas pelayanan, dimensi kualitas pelayanan, 
kualitas pelayanan dalam perspektif Islam. 
3. Keputusan menabung: pengertian keputusan, proses pengambilan keputusan, 
faktor yang mempengaruhi keputusan. 
4. Bank syariah: pengertian bank syariah, fungsi dan tujuan bank syariah, 
perkembangan bank syariah di Indonesia, perbedaan antara bank syariah dan 
bank konvensional.  
Serta menjelaskan tentang: Penelitian Terdahulu, Kerangka Pemikiran dan 
Hipotesis. 
Bab III Metode Penelitian sebagai gambaran proses penelitian di lapangan, 
disesuaikan dengan teori atau konsep-konsep relevan yang telah diuraikan pada 
bab sebelumnya. Dimana metode yang digunakan dalam penelitian ini meliputi: 
metode penelitian, operasional variabel, teknik pengumpulan data, instrumen 
penelitian, dan teknik analisis data.  
Hasil-hasil penelitian yang diperoleh melalui metode akan dideskripsikan 
dan dianalisis dalam Bab IV Hasil Penelitian dan Analisis Data. Hasil analisis 
pengaruh promosi dan kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah untuk 
menabung di bank syariah.  
Bagian terakhir dari isi penelitian ini adalah Bab V Penutup, yang terdiri 
dari Kesimpulan dan Saran. Kesimpulan merupakan uraian jawaban atas 
pertanyaan-pertanyaan yang diajukan dalam rumusan masalah, setelah melalui 
analisis pada bab sebelumnya. Sementara itu, sub bab saran berisi rekomendasi 
dari peneliti mengenai permasalahan yang telah diteliti sesuai hasil kesimpulan 
yang diperoleh.  
 
  
BAB V 
PENUTUP 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan peneliti 
mengenai promosi dan kualitas pelayanan di Bank BRI Syariah Cabang Cirebon, 
maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
1. Tidak terdapat pengaruh secara parsial antara variabel promosi terhadap 
keputusan nasabah untuk menabung di BRI Syariah Cabang Cirebon. Hal 
tersebut dapat dilihat dari pengaruh variabel promosi terhadap keputusan 
nasabah sebesar thitung 1,759 < ttabel 2,011. 
2. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel kualitas pelayanan 
terhadap keputusan nasabah untuk menabung di BRI Syariah Cabang Cirebon. 
Hal tersebut dapat dilihat dari pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap 
keputusan nasabah untuk menabung secara parsial sebesar thitung 3,306 > ttabel 
2,011. Yang berarti bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap keputusan menabung. 
3. Dari hasil penelitian secara keseluruhan dapat dijelaskan bahwa dari kedua 
faktor tersebut secara simultan dapat mempengaruhi keputusan nasabah untuk 
menabung pada BRI Syariah Cabang Cirebon. Sementara itu faktor yang 
sangat berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan nasabah memilih BRI 
Syariah Cabang Cirebon adalah faktor kualitas pelayanan. Hal ini bisa dilihat 
dari nilai signifikasi 0,002 < 0,05 dan nilai Fhitung 16,659 > Ftabel 3,195. 
 
 
 
 
 
 
 
 
95 
B. Saran  
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijelaskan sebelumnya, dengan 
mengetahui adanya pengaruh antara promosi dan kualitas pelayanan terhadap 
keputusan nasabah untuk menabung di bank syariah, secara parsial maupun 
bersama-sama, saran yang kiranya dapat peneliti sampaikan sebagai bahan 
pertimbangan oleh perusahaan sebagai pemegang hak otoritas pengambil 
kebijakan yakni BRI Syariah Cabang Cirebon dalam upaya peningkatan nasabah 
diantaranya adalah sebagai berikut: 
1. Promosi dan pelayanan yang sudah ada harus dipertahankan bahkan 
ditingkatkan agar dapat meningkatkan dan menciptakan keputusan nasabah 
untuk menabung serta menjaga komunikasi dengan nasabah yang 
mengedepankan kualitas pelayanan, karena pelayanan yang berkualitas akan 
membentuk citra positif sebuah perusahaan. 
2. Pihak bank terus melakukan sosialisasi kepada masyarakat luas guna 
mempererat tali silaturahmi dengan para anggotanya. Dengan demikian akan 
terciptanya hubungan baik antara pihak bank dengan para nasabah, dan 
nasabah akan merasa puas atas pelayanan serta produk yang dirasakan 
sehingga akan menimbulkan loyalitas dari nasabah. 
3. Dalam usaha meningkatkan keputusan nasabah untuk menabung, maka 
hendaknya pihak pegawai BRI Syariah sering melakukan kontak dengan 
nasabah seperti pemberitahuan hadiah langsung yang menarik, sehingga hal itu 
akan meningkatkan nasabah untuk tetap menabung. Serta hal yang terpenting 
adalah agar terjalin hubungan dan silahturahmi yang baik antara pihak BRI 
Syariah dengan nasabah sebagai mitra sehingga akan menimbulkan loyalitas 
dari nasabah.  
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